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Abstract— Duta Elektronik Palembang is one shop selling 
electronic devices in Palembang like refrigerator, TV, air 
conditioning, etc. Many stores that sell similiar electronic 
appliance maker Duta Elektronik should be able to retain 
customers and improve service. Then the purpose of this 
research is to apply the concept of E-CRM in the sales of 
electronic tools in Duta Elektronik, so Duta Electronic can 
continue to maintain and improve the quality of service. The 
method used in the development of the system in this research is 
the Framework for the Applicatiom System Thinking (FAST). 
While the methods used to measure the quality of service is a 
Service Quality (ServQual) method. The result of quality of 
service measurement the application of measurement E-CRM in 
the sales elektronic equipment via online questionaraire of 30 
respondents randomly by 74.78% are statisfied on such 
implementation. 
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Abstrak— Duta Elektronik Palembang adalah salah satu  toko 
yang  menjual alat-alat elektronik di Palembang seperti kulkas, 
TV, AC dan sebagainya. Banyaknya toko yang menjual alat 
elektronik sejenis, membuat Duta Elektronik harus dapat 
mempertahankan pelanggan serta meningkatkan layanan.. Maka 
tujuan penelitian ini yaitu menerapkan konsep E-CRM dalam 
penjualan alat-.alat elektronik pada Duta Elektronik agar Duta 
Elektronik dapat terus mempertahankan pelanggan serta 
meningkatkan kualitas layanan. Metode yang digunakan dalam 
pengembangan sistem dalam penelitian ini adalah Framework 
for the Aplication System Thinking (FAST). Sedangkan metode 
yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan adalah 
metode Service Quality (ServQual). Hasil dari pengukuran 
kualitas layanan penerapan konsep E-CRM dalam penjualan 
alat elektronik melalui kuesioner online dari 30 responden secara 
acak sebesar 74,78% yang menyatakan puas terhadap 
penerapan tersebut.  
 
Kata kunci : E-CRM, FAST,  ServQual, Pelanggan 
I. PENDAHULUAN 
Pelanggan  merupakan faktor  penting  dalam 
keberlangsungan suatu perusahaan, karena pelanggan 
merupakan aset bagi perusahaan. Salah satu yang  sering 
dilupakan perusahaan  setelah  terjadi transaksi  antara 
pelanggan  dan  perusahaan,  tidak  ada  komunikasi  lebih 
lanjut  dengan  pelanggan  sehingga perusahaan kehilangan 
kesempatan untuk mendapatkan keuntungan dari pelanggan 
yang sama. Selain itu  banyaknya  pesaing  bisnis  yang 
bermunculan , maka  loyalitas  pelanggan  sangat dibutuhkan  
agar dapat memberikan keuntungan  secara  financial, serta 
menentukan citra [6]. 
Semakin  ketatnya  persaingan  antar  perusahaan  dalam  
mendapatkan pelanggan, banyak perusahaan berusaha 
mendapatkan  pelanggan dengan cara memberikan pelayanan 
yang baik kepada pelanggan, tetapi layanan yang tersedia 
tidak terfokus pada kebutuhan pelanggan secara personal. Hal 
ini mengakibatkan  usaha  yang  mereka  lakukan  tidak  
mendapatkan  hasil  yang optimal.  Oleh  karena  itu  
diperlukan  suatu  strategi  dalam  menjalankan  proses bisnis  
yang  mengoptimalkan  pemasaran, penjualan,  dan  pelayanan  
yang  dikenal dengan Customer Relationship Management 
(CRM) [1]. 
Customer Relationship Management (CRM), 
memungkinkan terciptanya kesetiaan pelanggan tidak hanya 
setia terhadap produknya saja tetapi juga setia pada 
perusahaan [1].   Berdasarkan  perkembangan  teknologi  dan 
kebutuhan  customer  akan  akses  layanan  yang  cepat  dan  
praktis,  maka  terdapat konsep yang menghubungkan antara 
CRM  tradisional  dengan CRM berbasis web yaitu  E-CRM.  
E-CRM  adalah  suatu  aplikasi  internet  atau  suatu  teknologi  
yang berkaitan  dengan  pelanggan  dalam  suatu  perusahaan  
yang  bertujuan  untuk meningkatkan akses yang lebih cepat, 
dan kualitas dari suatu proses bisnis yang melibatkan  
beberapa  bidang,  yaitu  bidang  pemasaran (marketing), 
D-119
PENERAPAN ELECTRONIC CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT (E-CRM) DALAM 
PENJUALAN ALAT-ALAT ELEKTRONIK UNTUK 
MENINGKATKAN LAYANAN PELANGGAN PADA 
DUTA ELEKTRONIK PALEMBANG  
penjualan (selling), bidang pemesanan (order), dan pelayanan 
konsumen (customer service) [5]. 
Studi kasus penelitian ini dilaksanakan pada Duta 
Elektronik Palembang. Duta Elektronik adalah toko yang 
menjual alat-alat elektronik seperti, kulkas, televisi, AC dan 
sebagainya. Permasalahan yang sering ditemui yaitu sulitnya 
dalam mendapatkan informasi tentang detail produk yang 
ditawarkan oleh Duta Elektronik, kemudian belum optimalnya 
proses transaksi pembelian barang serta sulitnya mengetahui 
kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, untuk mengatasi 
permasalahan tersebut diperlukan penerapan  E-CRM dalam 
penjualan alat elektronik pada Duta Elektronik, dimana sistem 
yang dikembangkan ini akan  menampilkan informasi 
mengenai detail produk yang ditawarkan,  pelanggan dapat 
melakukan transaksi pembelian,  memberikan kritik dan saran, 
serta dapat berkomunikasi dengan admin melalui fitur live 
chat yang telah disediakan didalam website. 
Metode pengembangan sistem yang digunakan pada 
penelitian ini adalah Framework for the Aplication System 
Thinking (FAST), sedangkan untuk mengukur kualitas 
layanan menggunakan metode Service Quality ( ServQual). 
Dengan diterapkan E-CRM dalam penjualan alat-alat 
elektronik diharapkan dapat membantu pihak Duta Elektronik 
dalam mengatasi masalah seperti dapat mengetahui kebutuhan 
pelanggan, mempermudah pelanggan  dalam  melakukan  
pemesanan  (order), serta dapat dijadikan  sebagai  media 
promosi  produk  perusahaan  yang  dapat  menghemat  biaya  
perusahaan  dalam mempromosikan produk kepada 
pelanggan. 
II. TINJAUAN PUSTAKA 
A. Pengertian CRM 
Menurut Kalakota dan Robinson dalam [4] CRM 
didefinisikan sebagai fungsi terintegrasi dari strategi 
penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang bertujuan untuk 
meningkatkan pendapatan dari kepuasan. 
B. Tahapan CRM 
Tahapan-tahapan CRM, yaitu : 
1. Mendapatkan pelanggan baru (Acquire), pelanggan 
baru didapatkan dengan memberikan kemudahan 
pengaksesan informasi, inovasi baru, dan pelayanan 
yang menarik. 
2. Meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang telah 
ada (Enhance), perusahaan berusaha menjalin 
hubungan dengan pelanggan melalui pemberian 
pelayanan yang baik terhadap pelanggannya 
(Customer Service). Penerapan cross-selling atau up-
selling pada tahap kedua dapat meningkatkan 
pendapatan perusahaan dan mengurangi biaya untuk 
memperoleh pelanggan (Reduce Cost). 
3. Mempertahankan pelanggan (Retain), merupakan 
usaha mendapatkan loyalitas pelanggan dengan 
mendengarkan pelanggan dan berusaha memenuhi 
keinginan pelanggan. 
C. Tujuan CRM 
Adapun tujuan Customer Relationship Management adalah:  
1. Meningkatkan hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggan yang sudah ada untuk meningkatkan 
pendapatan perusahaan. Menyediakan informasi yang 
lengkap mengenai pelanggan dengan perusahaan 
melalui penjualan secara up-selling dan cross-selling. 
Dengan demikian, pada saat yang bersamaan dapat 
meningkatkan keuntungan dengan cara 
mengidentifikasikan, menarik serta mempertahankan 
pelanggan yang paling memberikan nilai tambah bagi 
perusahaan. 
2. Menggunakan informasi yang terintegrasi untuk 
menghasilkan pelayanan yang paling memuaskan 
dengan memanfaatkan informasi pelanggan untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga dapat 
menghemat waktu pelanggan dan mengurangi 
frustasi. 
3. Menghasilkan konsistensi dalam prosedur dan proses 
saluran jawaban kepada pelanggan. 
D. Pengertian Electronic Customer Relationship Management 
(E-CRM) 
E-CRM adalah gudang informasi pelanggan yang mencatat 
semuakontrak yang pelanggan punya dengan perusahaan dan 
menghasilkan profil pelanggan yang tersedia untuk semua 
orang dalam perusahaan dengan keperluan untuk mengetahui 
pelanggan [3]. 
E. Pengertian Metode Service Quality (ServQual) 
Pengertian Service Quality dalam [2] merupakan salah satu 
instrument untuk mengukur analisis kualitas jasa, dalam hal 
ini adalah kualitas fungsional jasa. 
Adapun perhitungan nilai kualitas pelayanan / Servqual, 
yaitu: 
a. Metode perhitungan nilai aktual Servqual 
Yang bertujuan untuk mengatahui sejauh mana 
performa pelayanan maupun memenuhi ekspektasi 
dari pemakai jasa atau pelanggan. Nilai ini juga 
menunjukan tingkat kesesuaian antara persepsi dan 
ekspektasi kualitas pelayanan yang diterima oleh 
pelanggan. Metode yang digunakan adalah 
membandingkan nilai persepsi pelangaan dengan nilai 
ekspektasi pelanggan dan dinyatakan dalam persen. 
Rumus yang digunakan adalah : 
 
Nilai Aktual Servqual = ୬୧୪ୟ୧ ୮ୣ୰ୱୣ୮ୱ୧
୬୧୪ୟ୧ ୣ୩ୱ୮ୣ୩୲ୟୱ୧
x 100%   (1) 
 
Keterangan : 
Nilai Persepsi pada bagian ini pelanggan menentukan 
persepsi mereka mengenai kualitas pelayanan yang 
diberikan. Untuk masing-masing performa yang 
direspon oleh pelanggan seperti sangat tidak puas 
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(STP) , tidak puas (TP), cukup puas (CP), puas (P), 
sangat puas (SP). 
Perhitungan tingkat persepsi (TP1). 
 
𝑇𝑃ଵ =
(௉ଵ ௫ ଵ)ା(௉ଶ ௫ ଶ)ା(௉ଷ ௫ ଷ)ା(௉ସ ௫ ସ)ା(௉ହ ௫ ହ)
௡
    (2) 
Dimana : 
TP1 = Tingkat Persepsi Pelanggan 
P1 = Jumlah Pelanggan yang menjawab 
sangat   tidak puas 
P2 = Jumlah Pelanggan yang menjawab 
tidak puas 
P3 = Jumlah Pelanggan yang menjawab 
cukup puas 
P4 = Jumlah Pelanggan yang menjawab 
puas 
P5 = Jumlah Pelanggan yang menjawab 
sangat puas 
n = Jumlah keseluruhan pelanggan 
 
Nilai ekspektasi adalah nilai ekspektasi yang tersedia 
ditentukan berdasarkan tingkat kepentingan atribut 
dalam memenuhi tingkat kepuasan pelanggan dengan 
pertimbangan untuk menyederhanakan polling, maka 
tingkat ekspektasi ini tidak dimasukan dalam polling 
dengan asumsi pada dasarnya pelanggan menghendaki 
tingkat ekspektasi yang relatif tinggi. 
b. Penentuan Skor Jawaban 
Skor jawaban merupakan nilai jawaban yang akan 
diberikan oleh responden, menurut sugiono dijelaskan 
pada bukunya bahwa hal pertama yang harus kita 
lakukan adalah menentukan skor dari tiapa jawaban 
yang akan diberikan. Contohnya, sikap yang akan  kita 
pakai yaitu "puas". Selanjutnya kita menentukan 
banyaknya jawaban pada tiap pertanyaan  yang  akan  
kita  berikan.  Misalnya  5  skala,  berarti sangat  tidak  
puas, kurang puas, cukup puas, puas dan sangat puas. 
Jika pertanyaan yang diberikan bersifat susah untuk 
diberikan jawaban, otomatis responden cenderung 
statik oleh karena itu kita dapat memberikan pilihan  
jawaban  yang  banyak,  misal  7  atau  9  jawaban  dari  
tiap  pertanyaan.  Hal  ini  bertujuan agar responden 
dapat memberikan penilaian sesuai dengan kriteria 
mereka berdasarkan pilihan yang ada. Lihat Tabel 
dibawah ini. 
TABEL I   
PENENTUAN SKOR JAWABAN 
Skala Jawaban Nilai 
Sangat Tidak Puas (STP) 1 
Tidak Puas (TP) 2 
Cukup Puas (CP) 3 
Puas (P) 4 
Sangat Puas (SP) 5 
                      
c. Skor Ideal 
Skor ideal merupakan skor yang digunakan untuk 
menghitung skor untuk menentukan rating scale dan 
jumlah seluruh jawaban. Untuk menghitung jumlah 
skor ideal (kriterium) dari seluruh item, digunakan 
rumus berikut, yaitu. 
 
 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑢𝑚 =
    𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑠𝑘𝑎𝑙𝑎 𝑥 𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛           (3) 
 
Seandainya skor tertinggi adalah 5 dan jumlah   
responden 20, maka dapat dirumuskan menjadi: 
  TABEL. II 








Selanjutnya semua jawaban responden dijumlahkan 
dan dimasukkan kedalam rating scale dan ditentukan 
daerah jawabannya. 
d. Rating Scale 
Selanjutnya, skor yang telah diperoleh kemudian 
dimasukkan kedalam rating scale bertikut ini: 
 




              SKB          KB           CB             B              SB 
 
Rating scale berfungi untuk mengetahui hasil data 
angket (kuisioner) dan wawancara secara umum dan 
keseluruhan yang didapat dari penilaian angket 
(kuisioner) dan wawancara. Dengan ketentuan sebagai 
berikut. 
TABEL III 
 RATING SCALE 







e. Persentase Persetujuan 
Sedangkan untuk mengetahui jumlah jawaban dari para 





𝑥 100%                   (4) 
 
Keterangan: 
p : Prosentase 
f : Frekuensi dari setiap jawaban angket 
n : Jumlah skor ideal 
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100: Bilangan tetap 
III.  METODE PENELITIAN 
A. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian 
ini antara lain: 
1. Studi Pustaka 
 Melakukan pencarian bahan yang mendukung dalam 
penyelesaian masalah melalui buku-buku, internet dan 
media informasi laiannya yang berhubungan dengan 
masalah yang sedang dibahas. 
2. Wawancara 
Pengumpulan data melalui tanya jawab langsung 
dengan pihak–pihak yang berkaitan   erat   dengan   
permasalahan   yang   diteliti.  Dalam  penelitian  ini 
wawancara dilakukan dengan pemilik usaha untuk 
mendapatkan informasi mengenai proses transaksi 
penjualan dan cara pelayanan terhadap pelanggan. 
Selain itu, wawancara dengan pelanggan juga 
dilakukan guna mendapatkan informasi tentang 
bagaimana pelayanan yang didapatkan dari pemilik 
usaha serta informasi mengenai kebutuhan pelanggan 
untuk meningkatkan pelayanan dari pemilik usaha. 
3. Observasi 
Dalam hal ini yang akan dilakukan adalah melihat serta 
mempelajari permasalahan yang ada dilapangan yang 
erat kaitannya dengan objek yang diteliti. 
4. Kuesioner 
Kuesioner atau angket adalah teknik pengumpulan data 
dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan kepada orang lain yang 
dijadikan responden untuk menjawabnya. 
B. Metode Pengembangan Sistem 
 Metode pengembangan sistem yang  digunakan 
untuk penerapan E-CRM dalam penjualan alat-alat elektronik 
ini mennggunakan metodologi Framework for the Application 
of System Thinking (FAST). Adapun tahapan pengembangan 
sistem menggunakan FAST antara lain : 
1. Tahap Definisi Lingkup (Scope Definition) 
Pada tahap ini terdiri dari proses mendefinisikan 
lingkup sistem dan masalah-masalah, 
kesempatan-kesempatan dan perintah-perintah 
diterima yang memicu sistem tersebut. Pada tahap 
pendefinisian ruang lingkup sistem E-CRM untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan Duta Elektronik 
Palembang ini akan dilakukan analisis mengenai :  
a.  Tujuan proyek 
Menjelaskan tujuan dilakukannya 
pengembangan sistem E-CRM untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
pelanggan Duta Elektronik. 
b. Gambaran pengembangan proyek  
Menjelaskan mengenai konsep 
pengembangan sistem E-CRM untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
pelanggan Duta Elektronik. 
c. Pernyataan masalah dan kesempatan 
 Menganalisa masalah-masalah dan 
kesempatan-kesempatan, dijelaskan pula 
mengenai solusi yang ditawarkan pada 
sistem. Serta mengkombinasikan solusi yang 
ditawarkan dengan tahapan penerapan E-
CRM 
d. Hambatan pengembangan sistem 
 Menjelaskan mengenai hambatan-hambatan 
dalam pengembangan sistem E-CRM untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
 pelanggan Duta Elektronik Palembang. 
Hambatan-hambatan ini terdiri dari business 
constraint yang merupakan penjelasan 
sistem dari segi proses bisnisnya dan 
technology constraint yang merupakan 
penjelasan mengenai standar teknologi 
informasi yang harus dipenuhi oleh sistem. 
e. Studi kelayakan 
 Menjelaskan tentang kelayakan proyek dari 
aspek ekonomis/bisnis dan aspek teknologi 
pada pengembangan sistem E-CRM untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
pelanggan Duta Elektronik Palembang. 
f.       Ide solusi tahap awal proyek dan ruang 
lingkup awal proyek. Dalam hal ini akan 
dijelaskan solusi yang ditawarkan adalah 
solusi dengan adanya implementasi E-CRM. 
 
2. Tahap Analisis Masalah (Problem Analysis) 
 Pada tahap ini, dilakukan analisa lebih mendalam 
mengenai pengembangan sistem E-CRM untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan 
Duta Elektronik Palembang.  
a. Pada tahap analisis domain permasalahan 
menjelaskan analisis data yang berisikan 
penjelasan mengenai data-data terkait 
dengan sistem, process yang berisi 
penjelasan mengenai proses bisnis pada 
sistem berjalan, dan interfaces  yang 
dilakukan terhadap sistem yang lama.  
b. Pada tahap analisis permasalahan dijelaskan 
mengenai guna mempelajari dan 
 memahami sistem yang berjalan, yang 
dijelaskan menggunakan diagram 
 ishikawa. Kemudian dilanjutkan dengan 
menganalis proses bisnis sistem lama. Dan 
terakhir digunakan cause and effect analysis. 
Cause and effect analysis ini 
 digunakan untuk menemukan inti 
permasalahan yang sesungguhnya dan juga 
 solusi yang sesuai untuk masing-masing 
permasalahan. 
 
3. Tahap Analisis Kebutuhan (Requirements 
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Analysis) 
 Analisis kebutuhan bertujuan untuk 
menentukan kebutuhan fungsional dan non-
fungsional, mengidentifikasi dan menyatakan 
persyaratan sistem, membuat prioritas persyaratan 
sistem, memperbarui atau  memperhalus rencana 
proyek, dan mengkomunikasikan pernyataan 
persyaratan. Kebutuhan fungsional yang utama 
pada sistem ini harus mampu menangani sistem 
informasi pemasaran pada Duta Elektronik 
Palembang.  Kebutuhan non-fungsional diukur 
berdasarkan kerangka kerja PIECES,  dimana 
Performance, Information, Economics, Control, 
Efficiency, dan  Service menjadi tolak 
ukur analisa kebutuhan non-fungsional. 
4. Tahap Desain Logika (Logical Design) 
 Pada tahap ini dilakukan perancangan logika 
untuk menerjemahkan persyaratan-persyaratan 
bisnis ke model-model sistem. Pemodelan proses 
digambarkan menggunakan Data Flow Diagram 
(DFD), serta spesifikasi Tabel pada sistem dan 
perancangan logika berupa pemodelan data akan 
digambarkan menggunakan Entity Relationship 
Diagram (ERD). 
a. Analisis Data Flow Diagram (DFD 
menggambarkan bagaimana bisnis 
beroperasi. Pada tahap ini proses bisnis 
proyek akan digambarkan mulai dari 
diagram konteks (DFD Level 0), DFD 
Level 1, dan DFD sublevel 2 sistem yang 
diusulkan. 
b. Spesifikasi Tabel mengambarkan struktur 
table dari database yang digunakan  pada 
penerapan E-CRM pada sistem pelayanan 
pelanggan Duta Elektronik. 
c. Analisis Entity Relationship Diagram (ERD) 
menggambarkan data yang 
 digunakan dan diciptakan dalam suatu 
sistem bisnis. Dalam tahap ini juga 
 dijelaskan mengenai entitas-entitas yang ada 
pada sistem.  
 
5. Tahap Analisis Keputusan (Desicion Analysis) 
  Tahapan ini menganalisis solusi terbaik 
untuk kebutuhan sistem yang akan 
dikembangkan. Analisis keputusan bertujuan 
mengidentifikasi berbagai alternatif kandidat 
solusi untuk pengembangan sistem. Kandidat 
solusi sistem akan dibandingkan berdasarkan 
karakteristik proses bisnis yang  terkomputerisasi, 
keuntungan, software dan hardware yang 
digunakan sebagai pendukung sistem guna 
memilih kandidat terbaik yang akan digunakan 
dalam pengembangan sistem.  
  Hasil dari tahap ini adalah diperolehnya suatu 
solusi pengembangan sistem, selain itu tahap ini 
juga menghasilkan arsitektur aplikasi yang akan 
digunakan dalam mengembangkan sistem 
informasi pemasaran. 
 
6. Tahap Desain dan Integrasi Fisik (Physical Design 
and Integration) 
 Pada tahap ini dilakukan penerjemahan 
persyaratan-persyaratan pengguna bisnis ke dalam 
model sistem yang mengilustrasikan 
implementasi teknis  persyaratan-persyaratan 
pengguna sistem yang akan dikembangkan. 
 Perancangan logika dengan tools Data Flow 
Diagram (DFD) yang telah dibuat sebelumnya 
ditransformasikan menjadi Physical Data Flow 
Diagram (PDFD). PDFD menggambarkan 
technical and human design decisions dari 
implementasi sistem. Physical Data Flow 
Diagram (PDFD) yang akan digambarkan akan 
dimulai dari DFD level 2. Hal ini dikarenakan 
pada DFD  level 0 dan level 1 belum terlihat 
interaksi dengan database. Tujuan dari tahap ini 
adalah untuk mentransformasikan bussiness 
requirement statement menjadi  spesifikasi desain 
untuk proses konstruksi. Dengan kata lain, tahap 
desain menyatakan bagaimana teknologi akan 
digunakan dalam sistem baru.  
7. Contruction and Testing 
 Tahap ini adalah membangun dan menguji 
sistem yang dikembangkan. Pembuatan dan 
penulisan program dilakukan setelah tahap desain 
selesai. Pada  tahap ini juga dilakukan konversi 
dari hasil rancangan menjadi source code. 
 Setelah sistem telah menjadi suatu 
perangkat lunak yang siap pakai, maka dilakukan 
pengujian dengan memfokuskan logika internal 
dari perangkat lunak, fungsi eksternal dan 
mencari segala kemungkinan masalah, serta 
memeriksa apakah perangkat lunak yang 
dikembangkan telah sesuai dengan yang 
diharapkan .Pengujian bertujuan apakah 
perangkat lunak yang dihasilkan memiliki 
kesalahan atau tidak. FAST sendiri berkaitan erat 
dengan analisis dan desain sistem melalui cara 
PIECES (Performance, Information, Economics, 
Control, Efficiency, dan Service). PIECES 
membantu metode FAST pada tahap analisis 
masalah dan kebutuhan sistem, meliputi: 
a.    Performance (kinerja), peningkatan terhadap 
kinerja sistem yang baru sehingga menjadi 
lebih efektif diukur dari jumlah pekerjaan yang 
dapat dilakukan pada saat tertentu dan response 
time. 
b.     Information (informasi), peningkatan terhadap 
kualitas informasi yang disajikan. 
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c. Economics (ekonomi), peningkatan terhadap 
manfaat-manfaat atau keuntungan atau 
penurunan biaya yang terjadi. 
d. Control (pengendalian), peningkatan terhadap 
pengendalian untuk mendeteksi dan 
memperbaiki kesalahan derta kecurangan yang 
akan terjadi. 
e. Efficiency (efisiensi), peningkatan terhadap 
efisiensi operasi. 
f. Service (pelayanan), peningkatan terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh sistem. 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil dari pengembangan sistem ini adalah dihasilkan 
sistem baru yang menerapkan konsep Electronik Customer 
Relationship Management (E-CRM) pada Duta Elektronik 
Palembang dengan menggunakan metode FAST. Sedangkan 
pembahasannya mengenai perangkat lunak yang 
dikembangkan, dimana sistem ini terdiri dari beberapa 
halaman seperti halaman antarmuka, halaman administrator 




Gbr.1 Halaman Beranda 
 
 Gbr. 1 diatas merupakan halaman tampilan awal 




Gbr.2. Halaman Administrator 
 
Gbr. 2 diatas diperuntukan khusus admin karena didalam 
laman ini berisi mengenai data master yang ada didalam 
sistem. Pada laman ini karyawan yang ditunjuk sebagai admin 
dapat mengolah data barang, kategori, barang promosi, 
menjawab kritik saran, berinteraksi dengan pelanggan. 
 
Gbr. 3 Halaman Pelanggan 
Gbr. 3 diatas menampilkan halaman pelanggan setelah 
pelanggan melakukan sign in, didalam laman ini pelanggan 
dapat melakukan transaksi pembelian barang. Didalam laman 
ini juga pelanggan dapat mengedit ataupun mengganti foto 
profil, serta pelanggan dapat melakukan interaksi (live 
chatting) dengan administrator yang sedang online. Dilaman 
laman ini juga berisi informasi mengenai total poin yang 
diperoleh oleh pelanggan (apabila pelanggan sering 
melakukan transaksi). 
Sedangkan hasil perhitungan rata-rata terhadap pengukuran 
kualitas layanan terhadap pelanggan, berdasarkan kuesioner 
yang telah diberikan, dihitung dengan menggunakan rumus 
nilai aktual servqual (1).  Selanjutnya hasil rata-rata yang 
diperoleh tersebut kemudian akan dirata-ratakan kembali , 
maka hasilnya adalah sebagai berikut : 
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎(%)
=






Dari perhitungan rata-rata diatas diperoleh hasil 74,78% 
yang  menyatakan puas terhadap penerapan E-CRM dalam 
penjualan alat-alat elektronik. 
V. KESIMPULAN DAN SARAN 
A.  Kesimpulan 
Kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan yaitu : 
a. Telah diterapkan E-CRM (Elektronik Customer 
Relationship Management) dalam penjualan alat-alat 
elektronik untuk meningkatkan layanan pelanggan pada 
Duta Elektronik Palembang serta mengetahui 
karakteristik pelanggan.  
b. Terdapat fitur-fitur seperti katalog online, layanan 
chatting, kritik saran, FAQ , membandingkan produk dan 
poin pelanggan dapat meningkatkan layanan terhadap 
pelanggan.  
c. Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan secara 
online dapat ditarik kesimpulan bahwa 74,78% 
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pelanggan menyatakan puas dengan adanya penerapan 
E-CRM dalam penjualan alat-alat elektronik.  
B. Saran 
Adapun saran dari pengembangan sistem E-CRM  
selanjutnya yaitu mengembangkan sistem E-CRM berbasis 
mobile, sehingga setiap pelanggan dapat melakukan transaksi 
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